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       Penelitian ini dilakukan dengan tujuan untuk menganalisis pengaruh 
dari variabel Experiential Marketing yang diukur melalui beberapa faktor yaitu 
sense (panca indera), Feel (perasaan), Think (pola berpikir), act (kebiasaan), 
relate (pertalian) terhadap loyalitas pelanggan pada starbucks coffee paragon mall 
surakarta.  
Data dikumpulkan melalui metode penyebaran kuesioner dengan 
menggunakan teknik purposive sampling terhadap 100 orang responden 
pelanggan di starbucks coffee paragon mall surakarta dengan kriteria telah 
melakukan pembelian di starbucks lebih dari tiga kali. Data – data yang telah 
diperoleh dianalisis secara kuantitatif. Analisis kuantitatif dalam penelitian ini 
meliputi : uji validitas, uji reliabilitas, uji normalitas, analisis linear berganda dan 
pengujian hipotesis melalui uji t dan uji F serta analisis koefisien determinasi 
(R2). 
Dari hasil data yang telah diolah dengan bantuan program SPSS for 
windows 17.0 didapat persamaan regresi sebagai berikut : 
Y = - 0,946 + 0,266 X1 + 0,288 X2 + 0,444 X3 + 0,474 X4 +0,686 X5 
Pengujian hipotesis melalui uji t menunjukkan bahwa seluruh faktor dari 
experiential marketing memiliki pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas 
pelanggan. Melalui uji F dapat diketahui bahwa kelima variabel independen 
tersebut layak untuk menguji variabel dependen dalam penelitian ini yaitu 
loyalitas pelanggan. Angka R square dalam penelitian ini sebesar 0,601 
menunjukkan bahwa 60,1 % variasi variabel dependen loyalitas pelanggan dapat 
dijelaskan oleh kelima model dalam persamaan regresi. Sedangkan sisanya 
sebesar 39,9% dapat dijelaskan oleh model - model lain diluar penelitian ini.  




 This study was conducted to analyze the effect of variable Experiential 
Marketing as measured by several factors: the sense, Feel, Think, act, relate on 
customer loyalty in starbucks coffee paragon mall Surakarta. Data were collected 
through questionnaires method using purposive sampling of 100 respondents 
customers in starbucks coffee paragon mall surakarta criteria have made a 
purchase in starbucks more than three times. The data - data that has been 
analyzed quantitatively. Quantitative analysis in this study include: validity, 
reliability, normality test, multiple linear analysis and hypothesis testing via t test 
and F as well as the coefficient of determination (R2). 
 From the results of the data that has been processed with SPSS for 
windows 17.0 obtained regression equation as follows: 
Y = - 0.946 + 0.266 X1 + 0.288 X2 + 0.444 + 0.474 X3 X4 X5 +0.686 
 Hypothesis testing via t test showed that all factors of experiential 
marketing has a significant impact on customer loyalty. Through the F test 
showed that the five independent variables is feasible to test the dependent 
variable in this study is customer loyalty. Figures R square of 0.601 in this study 
showed that 60.1% variation dependent variable customer loyalty can be 
explained by the fifth model in the regression equation. While the remaining 
39.9% can be explained by the model - a model other than this study. 
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A. Latar Belakang Masalah 
Saat ini minat orang terhadap bisnis semakin banyak dan terus 
meningkat, banyak sekali orang – orang yang mencoba peruntungannya dalam 
bidang bisnis. Semakin banyak bisnis – bisnis sejenis yang didirikan maka 
semakin ketat pula persaingan dalam dunia bisnis terutama untuk bisnis – 
bisnis yang serupa. Pemimpin perusahaan tidak boleh lengah dan harus terus 
berusaha agar perusahaannya teteap unggul dan dapat terus bersaing dengan 
perusahaan – perusahaan lainnya. Perusahaan harus dapat mempengaruhi 
konsumen dengan menciptakan produk atau jasa yang dapat menyentuh 
emosional para konsumen. Ketika hati dan pikiran konsumen sudah dapat 
tersentuh dan terpengaruh dengan hal yang positif maka konsumen memiliki 
ingatan baik yang tidak terlupakan pada perusahaan itu dan dengan harapan 
konsumen akan datang kembali atau melakukan pembelian ulang. Konsep 
pemasaran yang dapat digunakan dalam mempengaruhi emosi konsumen salah 
satunya ialah dengan experiential marketing, yaitu konsep pemasaran yang 
tidak hanya memberikan informasi dan peluang pada pelanggan untuk 
memperoleh pengalaman atas keuntungan yang didapat tetapi juga menyentuh 
emosi dan perasaan yang berdampak terhadap pemasaran. 
Dalam pendekatan experiential marketing produk dan layanan harus 
mampu membangkitkan sensasi dan pengalaman yang akan menjadi basis 
loyalitas pelanggan (Kartajaya dalam Handal, 2010). Dalam hal ini ketika 
pelanggan dapat dipengaruhi melalui panca indera yang membuat mereka 
merasa nyaman maka kemudian pelanggan memiliki perasaan yang baik 
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kepada perusahaan tersebut karena adanya rasa nyaman yang telah diciptakan 
oleh perusahaan pelanggan akan melibatkan perusahaan itu didalam pola 
berpikirnya yang akan mempengaruhi kebiasaan – kebiasaannya dalam 
memilih perusahaan tersebut sehingga pelanggan menempatkan perusahaan 
menjadi bagian darinya. Karena adanya pengaruh – pengaruh positif yang 
telah diciptakan oleh perusahaan maka pelanggan akan loyal kepada 
perusahaan itu, ketika pelanggan sedang dihadapkan pada pilihan tidak 
dipungkiri pelanggan akan menjadikan perusahaan yang telah memberikan 
pengaruh positif menjadi salah satu pilihannya.  Oleh karena itu, penelitian ini 
mengangkat isu experiential marketing dengan studi kasus pada kafe kopi.  
Mengingat ketatnya persaingan bisnis yang ada dan pentingnya 
menciptakan loyalitas pelanggan, berdasarkan uraian diatas peneliti tertarik 
untuk melakukan sebuah penelitian yang berjudul “ANALISIS PENGARUH 
EXPERIENTIAL MARKETING TERHADAP LOYALITAS 
PELANGGAN DI STARBUCKS COFFEE PARAGON MALL 
SURAKARTA” 
 
B. TINJAUAN PUSTAKA 
1. Pemasaran  
Menurut Kotler (2008) pemasaran adalah proses sosial dan manajerial 
dimana pribadi atau organisasi memperoleh apa yang mereka butuhkan 
dan inginkan melalui penciptaan dan pertukaran nilai dengan yang lain. 
2. Dimensi Experiential Marketing 
Experiential Marketing berasal dari dua kata yaitu experience dan 
marketing. Experience adalah “pengalaman merupakan peristiwa-peristiwa 
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pribadi yang terjadi dikarenakan adanya stimulus tertentu (misalnya yang 
diberikan oleh pihak pemasar sebelum dan sesudah pembelian barang atau 
jasa)” (Shmitt, 1999). Sedangkan pengertian marketing adalah “Suatu 
proses sosial dan manajerial yang membuat individu dan kelompok 
memperoleh apa yang mereka butuhkan dan inginkan lewat penciptaan 
dan pertukaran timbal balik produk dan nilai dengan orang lain” (Kotler 
and Keller 2006). 
(Schmitt dalam Kustini 2007) experiential marketing merupakan 
cara untuk membuat pelanggan menciptakan pengalaman melalui panca 
indera (sense), menciptakan pengalaman afektif (feel), menciptakan 
pengalaman berpikir secara kreatif (think), menciptakan pengalaman 
pelanggan yang berhubungan dengan tubuh secara fisik, dengan perilaku 
dan gaya hidup serta dengan pengalaman-pengalaman sebagai hasil dari 
interaksi dengan orang lain (act), juga menciptakan pengalaman yang 
terhubung dengan keadaan sosial, gaya hidup, dan budaya yang dapat 
direfleksikan merek tersebut yang merupakan pengembangan dari 
sensations, feelings, cognitions dan actions (relate).  
3. Loyalitas Pelanggan 
Menurut pendapat Chu (2009), kesetiaan adalah perilaku yang 
positif dan berhubungan dengan level pembelian kembali yang dilakukan 
oleh pelanggan terhadap suatu produk atau jasa secara tetap. Loyalitas ini 
mengarah pada pembelian yang berulang, perekonomian dan proporsi 
pembelanjaan yang meningkat. 
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Menurut Robert (2003) tujuan akhir adalah keberhasilan perusahaan 
menjalin hubungan relasi dengan pelanggannya adalah untuk membentuk 
loyalitas yang kuat. Indikator dari loyalitas yang kuat adalah :  
a. Say positive things, adalah mengatakan hal yang positif tentang 
produk yang telah dikonsumsi.  
b. Recommend friend, adalah merekomendasikan produk yang telah 
dikonsumsi kepada teman.  
c. Continue purchasing, adalah pembelian yang dilakukan secara 
terus menerus terhadap produk yang telah dikonsumsi.  
 
C. METODE PENELITIAN  
Jenis penelitian yang digunakan adalah deskriptif kuantitatif. sampel 
yang digunakan sebanyak 100 orang responden. Teknik yang digunakan untuk 
menentukan sampel dalam  penelitian ini adalah purposive sampling dan 
convenience sampling. Maksud dari purposive sampling ialah memilih sampel 
dari kelompok sasaran tertentu yang dianggap mampu memberikan informasi 
dan termasuk dalam kriteria tertentu yaitu orang yang pernah membeli di 
starbucks coffee paragon mall surakarta lebih dari tiga kali. Maksud dari 
convenience sampling ialah memilih sampel ketika peneliti tidak mempunyai 
pertimbangan lain kecuali berdasarkan kemudahan saja dan digunakan ketika 
peneliti tidak mengetahu sample frame. Teknik pengumpulan data dalam 
penelitian ini dengan menggunakan survey melalui penyebaran kuesioner dan 
diukur dengan skala likert. Analisis data dalam penelitian ini menggunakan 
analisis linier berganda dengan formulasi :  
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Y = b1X1 + b2X2 + b3X3 + b4X4+ b5X5 e  
Keterangan :  
Y = Loyalitas Pelanggan 
b1 = Koefisien regresi sense (X1) 
b2 = Koefisien regresi variabel feel (X2)  
b3 = Koefisien regresi variabel act (X3) 
b4 = Koefisien regresi variabel think (X4)  
b5 = Koefisien regresi variabel relate (X5)  
 e = Kesalahan Estimasi Standar (Standard Error)  
 
D. HASIL PENELITIAN  
Berdasarkan hasil dalam penelitian ini diketahui bahwa variabel 
Experiential Marketing yang meliput sense (X1), feel (X2), think (X3), act 
(X4),  dan relate (X5) mempunyai pengaruh yang positif dan signifikan 
terhadap Loyalitas Pelanggan. Hasil yang diperoleh berdasarkan analisis 
diatas maka dapat diambil pembahasan mengenai variabel experiential 
marketing yang meliputi sense,feel,act,think dan relate sebagai berikut: 
H1 :   Variabel sense  (X1) mempunyai nilai thitung = 2,006 > ttabel = 1,986  
dengan nilai signifikansi (P value) sebesar 0,048 < 0,05 serta mempunyai nilai 
koefisien regresi 0,170 maka dapat diartikan bahwa sense berpengaruh positif 
dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan.  
H2  :  Variabel Feel (X2) mempunyai nilai dari thitung = 2,028 > ttabel = 1,986 
dengan nilai signifikansi (P value) sebesar 0,045 < 0,05 serta memiliki nilai 
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koefisien regresi sebesar 0,164 maka dapat diartikan bahwa feel berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan.  
H3  :  Variabel Think (X3) mempunyai nilai dari thitung = 2,099 > ttabel = 1,986 
nilai signifikansi (P value) sebesar 0,038 < 0,05 serta memiliki nilai koefisein 
regresi sebesar 0,165 maka dapat diartikan bahwa think berpengaruh positif 
dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan.  
H4  :  Variabel Act (X4) mempunyai nilai dari thitung = 2,190 > ttabel = 1,986 
nilai signifikansi (P value) sebesar 0,031 < 0,05 serta memiliki nilai koefisien 
regresi sebesar 0,173 maka dapat diartikan bahwa act berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap loyalitas pelanggan.  
H5  :  Variabel Relate (X5) mempunyai nilai dari thitung = 3,667 > ttabel = 1,986 
nilai signifikansi (P value) sebesar 0,000 < 0,05 serta memiliki nilai koefisien 
regresi sebesar 0,333 maka dapat diartikan bahwa relate berpengaruh positif 
signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 
  Dari hasil uji F dapat diketahui Fhitung = 28,290 > Ftabel = 2,31 dengan 
signifikansi sebesar 0,000 < 0,05, Maka Ho ditolak sehingga secara bersama-
sama ada pengaruh Sense (X1), Feel (X2), Think (X3), Act (X4) dan relate 
(X5) terhadap Loyalitas Pelanggan (Y). Nilai koefisien determinasi (R square 
) 0,601. Hal ini diartikan bahwa 60,1% variasi variabel dependen Loyalitas 
Pelanggan dapat dijelaskan melalui model experiential marketing (sense, feel, 
act, think, relate)  dalam penelitian ini sedangkan sisanya sebesar 39, 9% 





Berdasarkan hasil analisis data yang telah dilakukan pada bab IV maka 
penulis dapat menyimpulkan sebagai berikut : 
1. Berdasarkan hasil penelitian pada Bab IV maka didapatkan persamaan 
regresi linear berganda sebagai berikut : 
Y = - 0,946 + 0,266 X1 + 0,288 X2 + 0,444 X3 + 0,474 X4 +0,686 X5 
2. Variabel sense (X1) memiliki pengaruh yang positif dan signifikan 
terhadap variabel loyalitas pelanggan (Y) dengan nilai regresi sebesar 
0,266 dan nilai t hitung sebesar 2,006 dengan nilai signifikansi sebesar 
0,048. 
3. Variabel feel (X2) memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap 
variabel loyalitas pelanggan (Y) dengan nilai regresi sebesar 0,288 dan 
nilai t hitung sebesar 2,028 dengan nilai signifikansi sebesar 0,045. 
4. Variabel think (X3) memiliki pengaruh yang positif dan signifikan 
terhadap loyalitas pelanggan (Y) dengan nilai regresi sebesar 0,444 dan 
nilai t hitung sebesar 2,099 dengan nilai signifikansi sebesar 0,038. 
5. Variabel Act (X4) memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap 
loyalitas pelanggan (Y) dengan nilai regresi sebesar 0,474 dan nilai t 
hitung sebesar 2,190 dengan nilai signifikansi sebesar 0,031. 
6. Variabel relate (X4) memiliki pengaruh yang positif dan signifikan 
terhadap loyalitas pelanggan (Y) dengan nilai regresi sebesar 0,686 dan 
nilai t hitung sebesar 3,667 dan nilai signifikansi sebesar 0,000. Variabel 






Beberapa hal yang dapat dijadikan bahan pertimbangan antara lain : 
1. Untuk pihak starbucks coffee paragon mall surakarta diharapkan agar terus 
meningkatkan pendekatan kepada konsumen melalui experiential 
marketing. 
2. Diharapkan starbucks coffe paragon mall surakarta terus meningkatkan 
faktor – faktor yang dapat meningkatkan loyalitas pelanggan tidak hanya 
melalui faktor experiential marketing. 
3. Untuk penelitian mendatang diharapkan peneliti dapat melakukan 
penelitian lebih dalam lagi tentang faktor – faktor yang dapat 
mempengaruhi loyalitas pelanggan tidak hanya dengan faktor experiential 
marketing.  
4. Untuk penelitian mendatang diharapkan para meneliti melakukan 
penelitian lebih mendalam lagi dengan memasukkan variabel kepuasan 
untuk melihat pengaruh experiential marketing terhadap kepuasan 
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